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Conseils pour faciliter la
communication dans le but de
transmettre, diffuser et maitriser

La communication est une science difficile. Ce n’est pas une science exacte.

Ca s’apprend et ca se cultive
Jean-Luc Lagardere
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Points abordés

» Les défis de la communication

» Empathie, respect et congruence
» Les autres et moi

» Applications pratiques
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Les défis de la communication (1)

» La communication est I'ensemble des interactions avec
autrui qui transmettent une quelconque information. Elle
vient du verbe « communicare » qui veut dire « relier ».

La mise en relation d’individus entraine la compréhension
mutuelle par la transmission d’informations.

» Au sens étymologique, I'« information » est ce qui donne
une forme a l'esprit. Elle vient du verbe latin « informare »,

qui signifie « donner forme a » ou « se former une idée

de ».
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Les défis de la communication (2)

@ Canal @
“ Codage Décodage “

Emetteur / Récepteur/
Récepteur Emetteur

Décodage Codage
Canal

Unidirectionnelle // Bidirectionnelle
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Les défis de la communication (3)

» Communication verbale
Le contenu: «ce que je dis»

» Communication para verbale
La forme: «la facon dont je le dis»

» Communication non verbale
Le visuel: «ce que je donne a voir»
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Les défis de la communication (4)

» Communication verbale
Mots, phrases, textes

» Communication para verbale

Intonation, rythme, volume, silence, hesitations, timbre,
respiration

» Communication non verbale
Gestes, mimiques, habillement, distance, posture

Plus de 90% du langage est la communication para verbale et non
verbale
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Les défis de la communication (9)

» Pouvez-vous s'il vous plait vous réferer au support de
cours TDM?

» La support de cours TDM? C’est pour faire joli dans la
bibliotheque?

» Le support de cours TDM est Votre livre de chevet,
consultez le!
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Les défis de la communication (6)

7
- Chaque fois que je me dispute ~ /oA sréoni

]
- \\P-A.a-x!’,'

avec ma femme TR

elle devient historique !

- Tuveux dire hystérique !

- Non historique !

Elle se souvient de tout ce que j'ai

fait de travers, du jour et de
I'heure.
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Empathie, Respect et Congruence

Les 3 marqueurs des rapports et de la communication
entre les étres humains

> Empathie:

L'empathie est la reconnaissance et la compréhension des
sentiments et des émotions d'un autre individu.

Changer de point du vue, moins centré sur soi-méme

> Respect:

Sentiment de consideration envers quelqu’un, d’acceptation de
I’ Autre

Se traduit par le fait d’éprouver des egards vis-a-vis des autres,
quelle que soit sa condition sociale, professionnelle ou culturelle

» Congruence:
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Empathie, Respect et Congruence

» Congruence:
Authenticité dans les rapports humains
Venez comme vous étes et restez comme vous étes

Concordance entre la communication verbale, non verbale et para
verbale

En anatomie, 2 surfaces sont congruentes lorsqu’il y a
emboitement parfait

Je suis invité dans un restaurant exotique, je ne golite pas ce type de
nourriture, mais je sourie en arrivant, me frotte les mains, prends le
menu et déclare «Hum, on va se régaler»...
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Les autres et moi (1)

e ——
Zone publique
+de3m

g0 ey

Zone sociale
1,20m-3m

Pl

Zone personnelle
60cms—1,20m

Zone intime
Moins de 60 cms
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Les autres et moi (2)

La fenétre de Johari "Comment nous percevons-nous
{(Joseph Lult - Hamngton Ingham - 1985) OU et comment sommes-nous
percus"?

A

3-Zone aveug|e 4 - Zone inconnue
Inconnu de 00 tout se dit sur nous que 1'en : . | gl 1 "T ol
P . s . DSSINe GuUe 171 | Vet Lares OO
soi-méme ignora. Le bien comma le mal : ‘ lan l |.‘ : ' Y
' oy I < L} )

prochaing promolion, bruils de
couloirs, sobriguel. .

1 - Zone publique 2 - Zone Cachee
Connu de Ici s trouve tout ce que vous Que l'on ne parlage pas loujours
soi-méme laissez savor de vous dans le facilernent en entreprise. |l y ast
cadre de volra mélier, entreprisa, queshon de tout ce qui N'est pas sur
fonction : état cwil, liche de poste, le lerrain spécifique du travail
MISSIONS... lamille, hobby, vacances... >
Connu des autres Inconnu des autres
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Les autres et moi (3)

» Zone publique et zone inconnue
- Regles définies et admises

- Transparence

- Deéecouverte mutuelle
- Enrichissement mutuel

- Deéfinition de nouvelles regles communes

- Decouverte de «potentialites»
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Les autres et moi (4)

» Zone cachée et zone aveugle

Risques et consequences de ne pas les respecter:

- Repli sur soi, Isolement

- Perte de confiance, de reperes (sentiments positifs ou
negatifs)

- Perte de sens

- Perte d’identite ou renforcement d’une position supposée

- Subjectivite

- Manque de transparence

- Exclusion

14 HNey 26 janvier 2021



Applications pratiques (1)

» Avoir des informations aussi claires et aussi faciles a
comprendre que possible

» Grace a de bonnes informations, les personnes
apprennent ce qu’elles ont besoin de savoir. Elles feront
donc des choix et prendront des decisions seules

» Creer de bonnes informations signifie creer des
informations faciles a lire et a comprendre
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Applications pratiques (2)

Mots

» Faciles a comprendre (temps de réduction décimale)

» Expliquer clairement les mots plus difficiles (réservoir endogéne)
» S’appuyer sur des exemples concrets (biofilm)

» Utilisez les mémes mots lorsque I'on parle de la méme chose
dans plusieurs situations (libération de la charge)

» Si utilisation d’initiales, alors les expliquer (PDCA)
Phrases

» Phrases courtes, positives

Vous devriez rester jusqu’a la fin de la journée de formation

Vous ne devriez pas partir avant la fin de la journée de formation
Reformulation
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Applications pratiques (3)

Ecoute active
» Paraphraser
» Verbaliser

» Poser des questions complémentaires (Questions
ouvertes)

» Résumer
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Applications pratiques (4)

Régles de communication générales
» Le «je» est préferable au «tu»

» Laisser la place aux autres dans I'espace de
communication

» Eviter de trop géneraliser

Apparence extérieure

Systéme social et jeux de roles propres a chacun
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Applications pratiques (9)
UVE CAKICATURE

D'rs oh chwn Sfrent o 15 rawe i e

o

(e MEARAR  LESAGE B TN LEAARD  LETHIE [0\ SIGUE 1€ @QUAUER. [¢ CRAND LE RUE
V2 0% 2 s - Ent g o - Fadge Yaekar -L'Iﬂ.@%rxgﬂm U feretrdBS - frenmite (3 - pnaey Sk ~{(Cerihe &
imvisiner cfpas demandes (0 Ses QEBFIIONS ik AR exdiort frae umycée.:‘:‘ éy,ff 422 ~letex v est C(a';xg, v
a bz ; i S0

a gz 206 &f cae. Slititev fe. gy i kg by

iacs S LG ey s o
‘g most ¥ Gy G, 5B levr  Fie Promier A ,35_0/,, Sgsu?&f:fras
grores 53 / otz s & i ion

-Ufitiser /s -
i s mos” s



Merci pour votre attention

La chose la plus importante
en communication, c’est
d’entendre ce qui n’a pas
été dit.

Peter Drucker
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. EST VOUS L'EFFROYABLE
ET TERRVFIANT PRAGON
| PONT TOUTE LE COMTE
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