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Introduction générale

Toute communication, quelque soit la société, démkss langues qui la vehiculent,
gu’elles soient orales ou écrites. D'autre parpligilinguisme est le cas le plus
répandu dans le monde. Ce qui est confirmé en wlgir un capital linguistique
qui contient quatre langues :

I'arabe scolaire et le francais « destinés aux camations écrites », l'arabe
dialectal algérien et le berbére « destinés auxnwamications orales ». Ces langues

cohabitent et se pratiquent simultanément danays.p

Quelle que soit les relations existante entre agsieres, elles s’influencent les
unes les autres. Afin de les gérer, une organisaimpose, et cela en établissant
une politique et un programme linguistiques. Céside a donner pour chacune
d'elle un statut qui lui permettra de jouer un mdé@s la communication au sein de

la vie sociale en Algérie.

Ne faisant pas exception a la mondialisation, |&lg s’est ouverte aux différentes
sociétés notamment aux compagnies téléphonigueationales, ces derniéres se
sont implantées un peu partout dans le territo@onal en acquérant au fils du
temps un nombre considérable de clients faisanted’'ales institutions a part

entiere.

Dans un cadre de recherche linguistique en vu€atiéehtion d’un diplome de
Master en langue francaise, spécial@@actique du plurilinguisme et politiques
éducatives,nous nous intéressons aux productions adminisésaterites et orales,

c’est-a-dire le francais en usage dans ces comgaggiephoniques.

A ce titre, notre recherche s'’intitule : « Etudel’dsage de la langue francaise chez
l'opérateur téléphonique "OOREDOOQ", cas de I'esp@REDOO Mostaganem».




Le but principal de notre recherche est de mondrereritable place qu’occupe le
francais, au détriment de la loi qui interdit tetalent son utilisation dans les
administrations algériennes : Article 4 de la 186i91-05 du 16 janvier 1994& les
administrations publiques, les institutions, les entreprises et lassociations,
quelle que soit leurnature, sont tenues d’utiliser la seule langue amldans
'ensemble de leurs activités telles que la communication, la gestion
administrative, financiéretechnique et artistiques’, parce qu'en vrai, le francais
est encore utilisé dans ce secteur.

Effectivement, bien que l'arabe scolaire a subigrand retard par rapport au
francais en Algérie pendant la période de colomsafrancaise, il a été promu -
apres l'indépendance- comme la seule langue dfécet nationale dans tous les
secteurs. En outre, alors que le statut du frargstiselui d’'une langue étrangere, il
est considérablement maintenu en Algérie. Comptau tde ce bilinguisme

administratif en Algérie, nous nous posons la qoesuivante :

Quel est le degré d'utilisation du francais dans k& compagnies téléphoniques
internationales en Algérie ?

Pour répondre a cette question, plusieurs intetimgas’imposent dont :

% Quel est le statut réel du francais au sein decegpagnies?
% En tant que langues de travalil, y a-t-il une commglgtarité entre I'arabe
et le francais ?

¢ Pourguoi cette alternative d'utilisation ? Est-oe mécessité ou un choix?

1. Article 4 delaloin®91-05



Les questions posees ci-dessus reposent sur lethges suivantes :
> |l est impossible nier que le francais est préganst la réalité
sociolinguistique algérienne.
> Utiliser la langue francaise permet d'étre a jowea@ les nouvelles
technologies contrairement a I'utilisation de lfagascolaire.

(Dans notre cas, l'utilisation des Smartphonestablettes....etc.)

Dans cette optique, notre travail sera répartierxd/olets, I'un théorique et l'autre

pratique:

Le volet théoriqueregroupe deux chapitres :

En premier lieu, nous entamons la situation saujplistique existante en Algérie
pour pouvoir se mettre dans le paysage linguistigeed afin d’adopter une

approche la plus adéquate a notre recherche eeneimssant par des définitions

bien détaillées.

En deuxieme lieu, nous consacrons un second cklapdur définir quelques

concepts sociolinguistiques dont nous aurons bekms notre recherche.

Le volet pratique regroupe lui aussi deux chapitres :

Dans le premier chapitre, nous allons définir « DO » qui sera notre terrain

de recherche et présenter notre corpus.

Le deuxiéme chapitre sera consacré a I'enquéte pegsentations des résultats et

'analyse.

Enfin, nous cléturons notre projet de rechercheuparconclusion générale

pour évoquer les buts atteints.
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CHAPITRE | :
| a situation

sociolinguistigue en
Algeérie.




Introduction

L'Algérie est peuplé depuis l'antiquité par lesbieees Son emplacement stratégique
a été le témoin de plusieurs invasions: phéniciemomaine, byzantine, arabe,
turque, espagnole et francaise.

De toutes ces conquétes, celle des arabes estoplyise et la plus profonde. Le
berbére a cédé sa place petit a petit a la langie a celle de I'lslam et du Coran.
L'impacte de la colonisation francaise est trésoigmt dans la société algérienne.
1830, année qui a marqué l'histoire de I'Algérer, €lle fait subir notre pays la
colonisation francaise. Afin de concrétiser sesiraBpns économiques et
politiques, la France va appliquer en Algérie l&tpme de la terre bralée, pratiquer
une guerre intensive contre la culture arabe etudéttous les fondements de
I'identité algérienne basée sur les principes deeligion musulmane. La France
n‘hésite pas a imposer sa langue qui provoquéfaniement progressif de 'arabe
et bouleversera les normes culturelles de la gocigerienne. L'armée coloniale a
commencé par éliminer toutes les écoles coranigetedes mosquées. Les
établissements scolaires ont été détruits aveaament.

Bien aprés, Cette langue mal vue, devient désorneaisioyen privilégié des
algériens pour accéder aux postes d'administratiest-a-dire a partir de la
premiere guerre mondiale, les Algériens choisistem@ngue francaise comme le
moyen d'expression et de résistance.

Cette nouvelle conception pour le francais notanmnagmes 1920, va aider les
Algériens dans la lutte pour l'indépendance. Rappeakti que la langue francaise
n'était pas uniquement imposée sur les Algérierss raussi sur les minorités

européennes.




1 — La situation sociolinguistique en Algérie

En Algérie, les langues en usage utilisés par legrfens pour leur besoin de
communication, a des degrés de maitrise inégaux, doain c6té les langues

nationales (I'arabe dans ses différentes varideesamazight), et de l'autre coté
nous avons les langues étrangeres (francais, anglai

Nous avons, a premiére vue quatre langues impedade par leur usage et leur
statut en Algérie. Nous avons l'arabe classiquemertangue officielle, le francais

langue étrangere, I'arabe algérien ou dialectalmertangue d’'usage quotidien et le
tamazight. Bien que le tamazight soit moins répaddus l'usage que l'arabe
dialectal, mais, ces derniéres années, et soussigmesl’'un mouvement de

revendication identitaire, il est promu langue oadie et introduit dans le systeme

éducatif, notamment dans les régions kabyles.

1-1- L'arabe

Au lendemain de l'indépendance, le premier paritigoe en Algérie, le FLN a
rapidement agi pour la récupération des edificepaits, les référents identitaires,
ainsi que la valorisation de la langue arabe. Lemgis négligée a cause de la
colonisation francaise, elle devient apres 196argue nationale de I'Etat algérien.

Ses variétés sont ;

1-1-1-L'arabe scolaire ou classique

Il est défini par la fixation de sa forme et laukgité de ses régles grammaticales et
surtout par leur richesse qui le rendent tres cmm@é pour l'apprentissage et
inexploitable pour toute communication a usage igiest. Quoique officiel, pourvu
d’un prestige important, I'arabe classique n’esglae maternelle de personne. Il ne
connait pas un usage spontané, il est exclusiverapptis par le biais des

institutions scolaires et utilisé dans les contexbemels particuliers.




1-1-2-L'arabe dialectal

« L'arabe dialectal est la langue maternelle de @2% population algérienné »

essentiellement orale, permet l'intercompréhensitdre les différents membres de
la société algérienne.

Correspondant a des parlers locaux de chaque régidwligérie, I'arabe dialectal
est caractérisé par des spécificités d'ordre phpreét morphosyntaxique et
sémantique.

Ainsi le /ga/ est propre au parler algérois. L'aratialectal demeure jusqu'a
aujourd'hui une langue de grande socialisation,ncais pouvons dire que c'est la
langue maternelle de la grande majorité des Algérid est subdivisé en plusieurs
parlers locaux qui varient selon la région (Ruraldfbaine) ou I'espace
géographique.

Le parler ou le langage urbain concerne surtoutciexlins. Ce parler provient
historiguement des grandes dynasties et populatjohent vécu dans les grandes
villes d'Algérie telles que : Alger, Oran, Constaet Tlemcen, Bejaia. Par ailleurs,
nous distinguons des parlers spécifiques a chamierr de I'Algérie :

- L'algérois, qui couvre toute la zone du centréAlgérie jusqu'a Bejaia.

- A l'est du pays et a partir de Sétif, la capitddés hauts plateaux prédomine un
parler rural spécifique a la région, réputé aussi gon recours a l'emprunt par
exemple nous trouvons des mots comme : / largitghl'ai largué", / tilifonitleh / "

je lui ai téléphoné ", / rizervit /" j'ai réservé'Mstagni / " Stagner " /Tsaturite/ :Je

Suis saturé... etc.

1-1-3-L’arabe moderne (standard)

Les sociolinguistes algériens font part ces deesi@nnées de I'émergence d’'une
autre variété d’arabe qui serait une variante inéeliaire entre les deux
précédentes, a savoir I'arabe classique et a Eapaipulaire algérien. L'émergence
de cette nouvelle variante concerne tous les Etatslaghreb, d’ailleurs au Maroc
on parle de I'arabe marocain médian.

En Algérie, cette variété est appelée tantdt astdpedard, tantot arabe scolaire ou

1. J.LECLERC. Algérie dans

« L’'aménagement
linguistique dans le monde.
Québec 24 Février 2007 »



arabe moderne. Aussi différentes que soient lesrdémations, ces arabes renvoient
a une méme réalité linguistigue. Méme si les sowalstiques ne semblent pas
d’accord sur la dénomination a attribuer a cettavetie variété de Il'arabe, ils
semblent tous d'accord gu’il s’agit d’'une langue @@nmunication d’'une élite
ayant suivi un cursus scolaire plus ou moins Igagropos de la langue moderne,
Helmy Brahim note : “L’arabe moderne, langue desssnanédias, du débat
politique, de la littérature contemporaine, desaéges universitaires est de plus en
plus (...) forme de communication entre deux arabesant de pays arabes
différents a condition qu’ils aient suivi une sgaaminimum et qu’ils ne disposent
pas de la possibilité de s’exprimer dans une dairgue véhiculaire™ Et & propos
de l'arabe standard, Taleb Ibrahim Khaoula noté’'arabe standard est bien, a
I'heure actuelle, le support de la littérature nrode avec I'apparition d'une
nouvelle forme d'écriture arabe, mais il est surtauligarisé par les mass medias
écrits et parlés qui contribuent a son expansiqgraeta méme a son uniformisation
dans toute I'aire arabophorfe”

Bien que cette nouvelle variante de I'arabe s’ingps plus en plus dans le paysage
linguistique algérien, I'arabe classique garde dotg son prestige. “En Algérie,
plus que partout ailleurs, lorsqu’on parle de laglae arabe, c’est bien entendu a

I'arabe classique que I'on fait référente”

1-2-Le berbere ou le tamazight

La langue berbére ou langue amazighe est une largpaestrale a tradition orale.

La population berbérophone ne se distingue de palption arabophone que par
I'emploi du tamazight et de certains parlers denkdbyle est le plus usité. Les
Kabyles sont centrés dans la grande kabylie, lessifisade Djurdjura, la région du
centre est de Bejaia a Sétif et méme la capitadechaoui, une des variétés du
tamazight s'emploie exclusivement dans les madsgsAures. Nous trouvons dans

la région du Mzab et le massif du Hoggar le moeaditle terguie.

1. Helmy (B), in Les Algériens et leurs langues,
2. Taleb Ibrahimi (Kh.), op. cit., p. 31
3. Idem., p. 25.



Par ailleurs, on dénombre plusieurs autres padensme le chalhi, le chanoui, le
ouarglais... jadis fort présents dans le paysageuitigue algérien, et qui

maintenant sont supplantés par I'arabe.

Cependant, cet arabe est souvent parsemé de muodsteaant a ces dialectes

comme preuve de leur existence.

1-3- Les langues étrangeres

1-3-1-Le francais

Langue officielle unique lors de la période coldmia(1830-1962). Elle a
profondément marqué l'inconscient du peuple algérée travers plusieurs
générations et cela se confirme aprés l'indéperdafeec l'indépendance et la
politique d’arabisation, le francais a connu unuteguant a sa diffusion et a sa
maitrise. Cependant, son usage est encore tresviarg répandu comme le montre
les enseignes publiques pratiquement toujoursgduis francais-arabe malgré son

statut de langue étrangere.

Nous notons ici la condamnation par le parti dérecde ['élite francisant de la
promulgation de la nouvelle loi sur I'arabisatiBour ce parti démocrate, le francais
doit étre revendiqué et inclus dans le systemeaseolNotre pays, nouvellement
indépendant a le droit de récupérer ses édifiasmpris la langue maternelle, mais
sans pour autant persister a considérer le fraggamne langue des colons et de la

chrétienté. Au contraire, les algériens doiventceaoir le francais différemment.

Donc, la langue francaise, qui est au serviceé®iiomie, nous permet d'éviter la
régression et l'isolement, parce que la sciencéa gechnique s'enseignent en

langues étrangeres auxquelles on refuse de s'ouvrir

Force est de constater que la langue francaisetidagére ne l'est pas, car elle est
omniprésente dans le milieu social et culturel diggriens méme si elle a été
exclue de l'enseignement et de certains secteudsadiministration. Cependant,

nous ne pouvons pas estimer le nombre de locusdggsens maitrisant le francais,




car les données statistiques concernant |'utitisadu francais ne sont pas éevidentes

et ne sont pas vraiment établies de

maniere rigoureuse. Nous pouvons néanmoins vériéienombre de locuteurs
parlant cette langue a travers la population ss@ar I'enseignement (secondaire,
universitaire) et les mass média (journaux parusegue francaise, la publicité, la

presse...).

1-3-1-1-Le francais dans I'enseignement

Aujourd’'hui, la langue francaise est enseignéeam que langue étrangere, au
méme titre que l'anglais et I'espagnol. A l'uniitérsce sont surtout les filiéres
scientifiques et technologiques qui se serventrdnchis, comme la médecine, la
pharmacie, les sciences vétérinaires, la chirurdentaire, I'architecture |,

I'informatique, le génie civil, le génie-mécaniqueetc.

Dans l'enseignement primaire, la langue francase&oduite en quatrieme année.
Il est question de la généraliser en l'introduished la seconde année, dans le cadre
de la réforme de l'enseignement primaire et deergpe la formation des

enseignants de francais, qui a été négligée digmuanées 80.

En dépit de la place réduite de la langue francdases I'enseignement, nous ne
pouvons non plus nier sa pratique dans les autels's, économique et financier,
par exemple, qui fonctionnent presque exclusivement francais. Interdite

autrefois, elle est aujourd'hui pratiquée dansaabreuses écoles privées. Elle est
considérée comme une clé qui permet de poursurgrétudes a I'étranger ou pour

trouver un emploi dans des entreprises privées.

1-3-1-2-Le francais et les médis

Notre description de la situation linguistique elg&ie nécessite aussi de montrer
la place gu'occupe le francais, non seulement Basgsteme éducatif, mais dans
les médias. Cette langue tant niée par I'Etat mesecad'occuper une place
prépondérante dans notre société. Le nombre daegaoxret périodiques paraissant

en francais y est vraiment révélateur. Le Quotidi&dran, Liberté, EI Watan, El




Moudjahid, Le Matin, Le soir d'Algérie, L'indépemda L'authentique, Le jeune

indépendant sont des quotidiens qui ont une laif¢gstbn.

Concernant le domaine audiovisuel, c'est I'emplei ldrabe qui prédomine.
Toutefois, nous enregistrons la Chaine 3, radiogéé en francais. Cette chaine a

un large public, surtout chez les jeunes.

Quant aux programmes télévisés en langue francdse, proportion reste
remarquable, plus particulierement les séries aaées, la musique, les
documentaires, en dépit de l'imposition de l'ardées tous les programmes de la

chaine nationale.

Depuis quelque temps, nous assistons a une psatidér massive d'antennes
paraboliques. Ceci a permis aux foyers algériemscdder facilement aux chaines
occidentales (francaises surtout) y compris "I'Algé TV", essentiellement en

francais destinée au peuple maghrebin résidantueopE depuis1995. Toutes ces
chaines connaissent un grand succes aujourd'ldéitément de la chaine nationale.

Ainsi, nous assistons a un dédain progressif de-cel

Actuellement, on tolére certaines transgressionsladéangue arabe dans des
émissions de divertissement dont les plus regartideama” et "Saraha Raha" qui

fait l'objet de notre étude.

Aujourd’hui, et depuis l'arrivée du présidéiitdelaziz Bouteflika, nous l'avons vu
a plusieurs reprises s'adresser au peuple algémerdangue francaise. Cette
introduction du francais dans le discours offictikel président de I'Etat change

I'attitude des Algériens vis-a-vis de cette langue.

A cet égard, la réforme introduit des changememtsfopds dans le systéme
éducatif, et les contenus enseignés et surtoulalegues d'enseignement. Il faut
noter ici qu'il a été proposé dernierement d'ensaide francais dans la 2éme année
du cycle primaire. Cette loi confirme la positioe fbrce de cette langue, son
prestige chez les locuteurs algériens et montrellgua encore de l'avenir en

Algérie.




1-3-2-L’anglais et I'espagnol
Les langues étrangeres sont notamment enseigndexole fondamentale et
secondaire, mais I'Anglais jouit d'un statut sugéridu fait qu'elle est la langue de

la technologie et de la mondialisation.

En 1996, I'enseignement de l'anglais devient plessiins le cycle primaire. C'est
aux parents d'éleves de choisir la premiere largangere qui sera enseignée a

leurs enfants.

Mais la préférence pour le frangais durant toues années a confirmé sa place

privilégiée dans la sphére linguistique algérienne.

L'espagnol caractérise surtout I'Ouest algeérien.pkésence de la colonisation
espagnole a Oran a laissé des traces de cetteelahmus le domaine lié au
commerce, a la péche et aux activités agricoleson€ia titre d'exemple :
“trabendo"”, "Garfou", "galetta" et d'autres hisgames intégrés dans le parler

oranais.

2 - La politiqgue d'arabisation En Algérie

En 1962, tout le pays fonctionnait en francais sesgnement, administration,
environnement, secteurs économiques...L’arabeigless’est connu que par une
minorité qui I'a apprise dans des écoles coranigaele avait perdu sa place de
langue écrite de la société a cause de la colamsdt faut noter qu'au lendemain
de lindépendance I'administration publique du pajait restée totalement
francisée. Les quelque 22 000 fonctionnaires agériformés par la France
constituaient une redoutable force de résistandarabisation, mais le régime
algérien ne pouvait pas se passer de ses fonctieand a donc fallu composer
avec ces derniers et procéder par étapes, parciegidenctionnaires tendaient a
s'opposer a la transformation de I'administratiofogiale en celle d'un Etat arabo-

musulman.




Car, I'objectif était d’arabiser tout ce qui a éténcisé «le terme ta’rib (‘arraba
ta’riban) se traduit littéralement parendre arabe ce qui ne I'est pas (Taleb
Ibarhimi 1995 : p248) puisque le gouvernement de I'époque a vu que la
réorganisation du pays doit prendre comme poindézart la langue officielle de

I'Algérie.

3 - La Persistance Du Francais dans les administrains

Algériennes

Comme le titre l'indique, dans les administratiams Algérie, 'usage du francais
est opposé a celui de I'arabe scolaire. Il s’agitadd’'un duel entre le maintien de
la langue francaise et son arabisation. Effectivémel’arabisation des

administrations n'a pas eu des résultats concreisnme dans l'enseignement.
D’apres la réflexion des hommes politiques, il ddllarabiser les fonctionnaires
avant d'arabiser l'administration algérienne cas @vaient une trés faible
connaissance de l'arabe classique aprés I'indépesda

Cependant, en 1982, le gouvernement tente une satam partielle des

administrations : formalités, imprimés, service lpke...etc. en 1985, I'état essaye
une arabisation totale méme au niveau de I'infoilenaMais, les sociolinguistiques
qui se sont intéressés aux langues en usages’'darniis ladministratifs ont prouvé

que mis a part quelques administrations (justiceseignements, la défense), le
francais est considérablement utilisé dans lesesestadministratifs surtout le

secteur economique.




Conclusion

En guise de conclusion de ce chapitre, nous najaesnotre modeste lecture de
travaux et d’ouvrages concernant la politique lisjgue en Algérie et la présence
du francais, peut nous laisser dire que le gouveem¢ algérien, apres
'indépendance, a essayé de remplacer la languedise qui a I'époque coloniale
était la langue officielle de I'Algérie, elle étakclusivement utilisée dans tous les
domaines notamment dans les administrations, geslgoit le secteur, par la
langue arabe scolaire qui est promue a son totargrgue la langue de la religion,
cela pour éviter les éventuels remises en causeceti® arabisation totale.
Néanmoins, nous avons constaté que les spécialides le domaine
sociolinguistique ont pu prouvé présence et la persistance de I'utilisation du
francais en Algérie.

Dans le prochain chapitre, on va aborder quelqaeseapts sociolinguistiques pour

mieux éclaircir et avancer dans notre recherche.




CHAPITRE Il :
Définitions de quelques
concepts
sociolinguistiques




1-Le bilinguisme et la diglossie

Le bilinguisme est un concept sociolinguistiqgueactérisant les sujets pratiquant
deux langues ; autrement dit, c’est le fait deiguatr deux langues.

La diglossie, d’aprés FERGUSON, est la répartitanctionnelle de deux variétés
d’'une seule et méme langue (Arabe scolaire et Adaddectal) au sein d’une

communauté, l'une dite HIGH et I'autre dite LOW.

2-Le plurilinguisme

"Ces dernieres années, le concept de plurilinguianpegis de I'importance dans
I'approche qu’a le Conseil de I'Europe de lI'appresdge des langues. On distingue
le « plurilinguisme » du « multilinguisme » qui datconnaissance d'un certain
nombre de langues ou la coexistence de languesralities dans une société
donnée. On peut arriver au multilinguisme simpletmem diversifiant I'offre de
langues dans une école ou un systéme éducatif sioonéen encourageant les
éléves a étudier plus d’'une langue étrangere, aéduisant la place dominante de
I'anglais dans la communication internationale.

'approche plurilingue met l'accent sur le fait quau fur et & mesure que
I'expérience langagiere d’'un individu dans son egté culturel s’étend de la
langue familiale a celle du groupe social puis lieaautres groupes (que ce soit

par apprentissage scolaire ou autres).

3-L’alternance codique

C’est I'une des manifestations les plus significadi du parle bilingue, c’est a dire
les passages d’'une langue a une autre.

Aussi, c’est lorsqu’un individu est confronté a diéangues qu'’il utilise tour a tour,
il arrive gu’elles se mélangent dans son discoargual produise des énoncés
(bilingues), il ne s’agit plus ici d’'interférenceams nous pourrions dire que c’est du

collage et mélange de langues.




J.Gumperz définit l'alternance codique dans une conversaticomme la
juxtaposition a l'intérieur d'un méme échange vértha passage ou le discours
appartient a deux systémes ou sous-systemes graramadifférents.

Les sociolinguistiques pensent aujourd’hui que éElec switching désigne un
changement ou une alternance de langues ou vadigtésgues dans undiscours (le

discours publicitaire) par exemple, ou conversation

4-Distinction entre alternance codique et code mirg/Les

interférences

hY

Dans le code switching, le changement de varié@ssacie a une attitude, a
I'intensité des émotions et aux différents typeslatitité, alors que dans le code
mixing les unités linguistiques sont transféréasmdiode a un autre, mais toujours
en suivant des regles fonctionnelles et formeli@s lpcuteur de la variété en
guestion) serait donc en mesure de juger une plo@agenant d code mixing »
comme étant plus ou moins acceptable, a@h&ardnerChlorosote a propos de
cela:« La distinction entre code switching et code nuxest difficile a comprendre
puisque la définition du premier est donnée en ésrpsychologiques et celle du
deuxiéme en termes linguistique@ fsardner Chloros : code switching « approche
principale et perspective dans la linguistique 18] fasc 21983 p 24). Plusieurs
auteurs commdlackey ou Grosjean s’accordent a dire que ce qui caractérise les
interférences est qu’il s’agit d’'un processus irsment, par rapport a I'alternance
codigue ou aux emprunts, qui semblent le plus stus@nscients et volontaires, et
qui se manifestent dans des discours bilinguesi §iggifie qu’'un locuteur peut,
inconsciemment, faire des interférences dans wodis monolingue adressé a un

interlocuteur monolingue.




Volet Pratique




CHAPITRE I :
La presentation du

Corpus




1 - Apercu général sur le lieu de recueil des donag

Le travail de terrain nécessite un secteur admatispour la constitution de notre
corpus. Nous avons donc choisi I'espace de ve@®REDOO » de la ville de

Mostaganem comme tel.

Puisque «©OOREDOO » est une multinationale, nous allons devoir defie que

c’est une multinationale avant de faire la prédesriadu lieu de travail.

Une multinationale est une entreprise qui posseate fdiales, qu'elle contrdle
completement ou en partie, dans plusieurs payse yoéme a I'échelle mondiale,
mais dont la gestion et I'administration est cdistta, du moins jusqu'a un certain
point. La firme multinationale est aussi appeléepomtion transnationale.
Généralement, lorsqu'on parle d'une organisaticaractere commercial qui produit
des biens ou des services en vue de générer un fmoffonctionnant selon la
logique de I'économie de marché on utilise le tegémérique entreprise. Une firme
multinationale est donc une entreprise dont lelsitet dépassent les frontieres d'un

seul pays.

Ce type de structure commerciale a émergé a ladd@inXIXe siécle et s'est
généralisée au XXe siecle. Aujourd’hui, les firnmegltinationales se forment et
croissent par annexions d'entreprises, rachatigniigt autres alliances stratégiques
sont des conglomérats représentant une concentrétiorme de capital. Ce sont
aussi des structures qui permettent des transfertaipitaux et de technologies. On
peut ainsi produire des composantes différentes das pays tres variés en vue
d'optimiser les potentialités de chaque contextepdmluction. On peut aussi
délocaliser des entreprises en vue d'optimiseemelament d'une branche ou d'un

secteur.

Selon certaines analyses, ces firmes disposentpliéaox si importants qu'elles
peuvent imposer des prix ou obliger les gouvernéseén mener des actions
déterminées. La concentration du capital amenda amgouvoir concurrentiel a

I'Etat -un contre pouvoir- que I'économie marchétisle, faite de petits




entrepreneurs, ne connaissait que fort peu, dusnasgu'a la fin du XIXe siecle.
Certains critigues de la société contemporainemesti que le poids de ces
entreprises est si grand qu'elles transformentoleqr Iégislatif et le pouvoir
exécutif en des «marionnettes» des volontés deedimultinationales. Cela peut
recouper une partie de la réalité pour les paywrpau présentant un niveau de

diversification faible et dépendant de quelques repmises étrangeres.

L'utilisation du terme est essentiellement le fdi#s courants politigues et
intellectuels de gauche, liés a l'interprétatiomxisée. La théorie de la dépendance
place le poids des firmes multinationales au cosusa@h explication. La notion

d'impérialisme renvoie aussi aux firmes multinaies.

Comme on sait maintenant ce que c’est une mulinake, on va essayer de

découvrir a présent la compagnie « OOREDOO ».

Ooredooest une compagnie internationale leader des téldtoncations qui
fournit les services de téléphonie mobile, fixd'laternet haut débit et les services
Entreprise adaptés aux besoins des particulierdest entreprises a travers les
marchés du Moyen Orient, d'Afrique du Nord et du-&st asiatique. Etant une
compagnie orientée vers les populations, Ooredbogriidée par sa vision
d'enrichir la vie des populations et par sa comwictde pouvoir stimuler le
développement humain a travers la communicationr pgder les peuples a
atteindre leurs objectifs grace a leur potenti@lrgdoo est présent dans les marcheés
tels que le Qatar, le Koweit, le Sultanat d'Omakigérie, la Tunisie, I'lraK, la

Palestine, les Maldives et I'lndonésie.

Nedjma qui signifie (étoile) est la filiale algérienne droupe «OOREDOO »
qui, en février 2013 annonce son changement de el®oredog, transcription

francaise déJe veux" en arabe.

4. http://ooredoo.dz



Organigramme de la compagnhie « OOREDOO »

Avec ce petit organigramme, nous allons montresifaation de la boutique de

vente ou nous avons effectuer notre rechercheeéilede données.

Direction Général

QATAR (QTEL)

Direction Général

Algérie (Nedjma)

Direction Direction Direction Des
. — — Ressources
Technique Des Ventes —
Boutique
Mostaganem




Apres l'analyse de l'organigramme, on voit que tatigue de Mostaganem
appartient directement a la direction des ventest pour cela que le responsable
de la boutique de Mostaganem nous a éclairci que akerniere est congue
spécialement pour la vente de ses produits autslansi que les services (tout ce
qui est: configuration de téléphone, réglage, @mént des réclamations,

orientations....etc.)

2 - Les concepts marketing au sein de la boutiqueGOREDOO »

2-1-Le Back office

Le back office regroupe un ensemble de taches asinaitives ou logistiques liées a
la vente (déclaration TVA, mise a jour du stockidison, Retour dépo6t, moyens de
paiement, etc.), a des actions marketing ou adaayed’un logiciel.

Dans le secteur de la téléphonie mobile par exemesetaches de back office
désignent I'ensemble des opérations de gestion rastnaitives ou techniques

réalisées en agence ou dans les services centraux.

Ces taches de back office, par opposition a cellefsont office, se font sans

contact avec le client ou visiteur.

2-2-Le Front office

Le front office est 'ensemble des actions, fontsiamu taches liées a la vente se
faisant en contact avec le client. Il est composé dhargés d’accueil et des
conseillers de ventes.

Il désigne la partie frontale de I'entreprise, Misipar la clientele et en contact direct
avec elle, comme les équipes de marketing, de supgpibsateur ou de service

apres-vente.




2-3-INTRANET

C’est un ensemble de services internet (par exemplgerveur web) internes a un
réseau local, c'est-a-dire accessibles uniguemegudridgr des postes d'un réseau
local, ou bien d'un ensemble de réseaux bien défiinvisibles (ou inaccessibles)
de l'extérieur. Il consiste a utiliser les standadlient-serveur de l'internet (en
utilisant les protocoles TCP/IP), comme par exemlglisation de navigateurs

internet (client basé sur le protocole HTTP) et slmveurs web (protocole HTTP),

pour réaliser un systeme d'information interne @ anganisation ou une entreprise.

2-4-FLYER
Un Flyer est une affiche publicitaire (ANNEXES) fmumat papier qui est distribué
ou déposé dans des les espaces de « OOREDOO »dafipromouvoir des

publicités et des événements.




CHAPITRE lI:

la méthodologie de
I'enquéte et I'analyse des
resultats




1 - Recueil des données

A peine arrivé a I'espace, nous remarquons querasdes affiches publicitaires
proposées aux clients et les vidéos diffuséesesuétrans sont exclusivement en

langues francaise, de couleurs tres attirantea,canmal a ne pas les remarquer.

Une fois entré, nous nous sommes une fois encaréarés a d’autres petites
affiches publicitaires -Flyers- d’expression fraisgaNous nous somme rapidement
rendu compte que les clients sont issus de milieigrogenes ; (catégorie sociale,

age, sexe).

A premiére vue, le personnel utilise le francaiajgsi le client manifeste un certain
refus implicite en répondant en arabe algériempelsonnel change rapidement de
langue en adoptant celle du client pour le rendfaise. Cependant, le personnel
fait appel souvent a l'alternance codique en ghissai et la quelques mots en
francais (le jargon commercial) que le client nenpoend pas et se presse de
demander des explications. Il s’agit généralemela plus part du temps de clients

issus d’'un milieu social défavorisé ou parfois ftura

Par contre, d’autres clients sont tres a l'aisefrancais et la communication se
déroule entierement en langue francaise jusqu’ant pa parfois les conseillers
eux-mémes commettent certaine erreurs aussitafiéest par le client. 1l s’agit

généralement des cadres et les personnes ageées.

D’autres types de client ont été constatés, iloe@ax qui ont un niveau en langue
francaise assez faible et essaient tout de méngedprimer avec, en dépit des
nombreuses erreurs commises, malgré I'expressigériahne adoptée par le

personnel, ce dernier s’obstine a s’exprimer emchiss. Il s’agit de clients

relativement jeune a l'aise financierement.

D’aprés le personnel de la boutique de « OOREDOiDyaussi un autre type de

clients qui sont de nationalité étrangéres donts (kspagnoles, les turques, les




asiatiques...etc.) ce dernier type de clients peéfaire passer le message en
« francais casseé » tel que I'a mentionné I'un dasseiller : il assemble plusieurs
mots pour passer la commande voulu, et c’est salt it écrits, sa dépend des
clients.

Exp : Moi, 100 cartes recharges 200da et 10 puesci ! Au revoir.

Nous avons aussi fait une collecte de quelquesrdents rédigés dans les deux
langues (le francais et I'arabe scolaire) au seifadboutique afin de mettre en

evidence l'usage de la langue francaise.

Nous avons bien analyser et étudier un nombre septatif de documents dans les
deux corps administratif (Back office) et commelrdigront Office), rédigés et
imprimés a l'intérieur de la boutique, ainsi que kourriers (Mails y compris)

envoyes et recus.

1-1-Constat :

Les formulaires a remplir sont exclusivement régligé francais (Formulaire de
résiliation de contrat, Annexes au contrat, Dematalenigration...etc.), si bien que
certains clients se voient obligés de demandetag#elau personnel ou de d’autres

clients pour remplir ces formulaires.

Les Flyers sont produits généralement en frangaiduit en arabe scolaire ou
dialectal au verso, ajoutant un peu d’anglais dpesques passages tel que montré
dans les annexes.

Cela donne acces aux multiples offres et serviegsgrand nombre de client.
Comme il y en a d’autres qui sont totalement endass. (Ooredoo Pro, Ooredoo

Pro control..).

Evidemment, l'arabe scolaire est quasiment absmst des interactions verbales

effectuées entre clients-conseiller, client-cliegit,conseiller-conseiller. Les deux




langues majoritairement et verbalement présented karabe dialectal et le

francais.

En effet, aprés analyse et étude des deux corpk (Bféice et Front office), nous
avons déduit que la fréquence de la langue framgss plus grande que celle de

I'arabe scolaire au sein de la boutique.

* Remarques

1- Nous n'avons pas pris en considération la data déalisation des documents car
nous avons constaté qu'il s'agit toujours de la méangue et la méme organisation

du document dans chaque type depuis I'ouverture@stianem jusqu’a nos jours.

2- Nous avons remarqué aussi qu'il y a plusieurts mai sont écrits en langue

francaise mais leurs interprétations est en arkggégian comme par exemple:

- Ooredoo qui signifie "je veux".

- Hala qui signifie "magnifique"

- Binetna qui signifie "entre nous"
- Twem qui signifie "jumeaux”

- Beddelt qui signifie "J'ai changé"

- 3awadli qui signifie "Rappelle moi

-Noudjoum qui signifie "les étoiles"




3- Il y a autre chose qui a attiré notre attentdans les Flyers : les mots qui sont en

francais ou anglais mais avec une terminaison atebectal par exemple :
- Filtri qui signifie "Filtrer"

- Stormili qui signifie a ooredoo "Recharge moi*

- Maxyli qui signifie a ooredoo "double moi la recharge™

4- Aussi, nous avons remarqué que tous les systetrles logiciels (Activation de

puces, caisse, facturation, rechargement...eit)c@mcus en langue francaise.

Apres le dépouillement des données, en terme deidsnen usage, nous constatons
une présence de l'arabe scolaire et du francais ttarmajorité des documents
présents dans notre corpus. En effet, nous remasquo usage bilingue (alterné ou
en paralléle) dans les types de documents quirsuies contrats, les annexes, les
affiches publicitaires et les fiches de doléan®ésus remarquons aussi un usage
exclusif du francais dans les autres types de documents du Back offies
formulaires employés, rapports techniques, bonslid@ison et d'achat, les
décharges, les attestations de travail, les fideegaies, les emails, les bordereaux,

les courriers, les fiches d'évaluation et les mbglets internes.

Apres le recueil et l'analyse des documents intede la boutique, Nous avons
aussi pu avoir un entretien avec le chef d'équjpelques questions pertinentes lui
ont été posées afin de déterminer la politiquedlistigue réelle adoptée a l'agence,
bien enrichir notre recherche et introduire pasuée l'importance de l'usage de la

langue francaise au sein de la boutique.




2-L'entretien

L'objectif premier de cet entretien est d’établimportance de la langue francaise
au sein du personnel de la boutique et de savasiaui elle constitue un atout
majeur quant au recrutement des conseillers deeyegnici les questions/réponses
de cet entretierEN représente I'enquéteUuCV représente le conseiller de vente) :
EN : Quelles sont les langues utilisées entre isgomel et les clients ?

CV : Les langues utilisées sont tant6t le franctasdt I'arabe dialectal.

EN : Les documents officiels et les correspondaritsls) sont rédigés en quelle

langue ?

CV : Qu'en francais. D’ailleurs c’est le cas deddes espaces « OOREDOO » en

Algérie, ainsi que la direction générale a Alger.

EN : Les recrutements sont faits sur une baseDi@éme/ Maitrise du francais ?

CV : L'accent est surtout mis sur la maitrise danfrais et non sur le diplome, car

nombreux sont ceux qui n'ont pas le dipldme appéoprais qui ont été recrutés

grace a leur bonne maitrise de la langue.

EN : En quelle langue s’est fait votre cursus ursiaire ?

CV : En arabe, mais il y a quelgues colléegues qtuisaivi leurs études en francais.

EN : « OOREDOO » vous propose-t-elle des forma@ddisoui, en quelle langue ?

CV : En francais.




EN : Savez-vous pourquoi « OOREDOO » préfére lenclags plutdét que pour

I'arabe classique ?

CV: Euh... a mon avis, c'est parce que le francaisume langue de prestige et
c’est la langue la plus utilisée par les techna@sgit I'informatique , d’autant plus

que les logiciels utilisés ici sont en francais.

EN : D'aprés vous, est ce que le client peut congsee une affiche publicitaire

écrite uniqguement en francais?

CV : Cela dépend des clients, sinon on les at&ns wous pour leurs expliquer en

arabe ou anglais.

3- Analyse des réponses

A premiere vue, nous remarguons que la compag@Q®REDOO » a tendance a
favoriser le frangais dans son institution. A padis réponses obtenus dans notre
entretien avec I'un des conseillers de vente, momstatons un usage tres répandu

de la langue francaise par le personnel travaidargein de la boutique.

Ensuite, grande fut notre surprise quand nous asorgle le mode de recrutement
a « OOREDOO » repose principalement sur la maitteséa langue francaise et ce
indépendamment du dipldme requis. Sachant queadgasem a la faculté de

sciences économiques et que le nombre des dipl@stéassez conséquent pour

pouvoir y puiser un nombre non négligeable.

Encore le plus intrigant est de constater que tapagnie « OOREDOO » n’est pas
la seule compagnie téléphonique qui favorise l'einplu francais dans sa
documentation, cette caractéristique concerne r@s pérateurs existants en
Algérie, et les employés recrutés sont issus d'ursus arabisé et se trouvent

confrontés a un systeme commercial francophone.




(90% des réponses données lors de I'entretiennadfice que nous cherchons et

nous donne un plus dans notre recherche).

Il est évident que le francais domine avec inténdiéns I'usage administratif et
commercial a la boutique de "OOREDOOQO". Nous apeyosvl’ utilisation de

I'arabe scolaire ou algérien avec une fréquencdemsous de la moyenne. Enfin,
intégralement dans cette administration, certeseomarque une complémentarité
entre les deux langues mais leurs utilisation eb$emans les contenus de leurs

documents est minime.

Et aussi, A travers notre enquéte, on a pu comsigie la majorité du personnel

souhaite une prestation en langue frangaise awlsdanboutique.

La compagnie « OOREDOO » se voit donc contraintelidgenser des formations
professionnelles pour remédier a ce déficit prodesel, perdant ainsi temps et
argent pour avoir un personnel ayant une certaomapétence et un répertoire

spécialisé dans le secteur commercial.




Conclusion
Générale




Conclusion générale

En guise de conclusion générale nous pouvons dieengtre mémoire, s’inscrit
dans le domaine de la sociolinguistique, et quiiserit dans la suite des travaux
effectués par les spécialistes de ce domaine. tisféecent, beaucoup de
sociolinguistiques se sont intéressés au plurilsiga en Algérie, dans le but de
dégager le fonctionnement des langues existantefiegusoient écrites ou orales.

Nous ne faisons que renforcer leurs recherches.

Cette étude fait apparaitre une interrogation edésuant a la politique linguistique
de l'enseignement et la réalité du terrain ou sevie confrontés le personnel
fraichement dipldmé. aussi, elle nous a permis destater que la politiqgue

linguistique d’enseignement adoptée en Algérie tnjes en adéquation avec le
secteur de travail proposé ce qui provoque une girttemps considérable et une
perte d’argent trés conséquente qui a la longuenstitoe un handicap dans

I’économie du pays.

Pour l'accomplissement de ce mémoire, nous avofecta€ une étude des
documents et imprimés a la boutique de "OOREDOO"Mirstaganem et un
entretien avec un conseiller de vente. Cela noyseranis de voir la grande
importance du francais par rapport a I'arabe esiteations dans lesquelles les deux

sont en paralleles exécution.

Les aboutissements apres étude, bien qu'ils soiihs approfondis pour étre
exactement représentatifs, ont pu apporter desns&goa certaines des questions
posées dans la problématique. En effet, les obengadégagées ont prouve que la
langue francaise est I'outil majeur du travail @inde notre échantillon. Et gu’elle

est loin d’étre une langue étrangére comme lditalique.

Donc, La loi d'arabisation d’administration restadoque, puisque le francais

occupe une place tres importante dans les adnaitiesis algériennes.
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