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Chapitre 2

Il - RECOURS A DES TECHNIQUES SIMPLES « 4oy il ) & galll 5

1. Introduction

Parfois, il peut s'avérer compliqué d'établir une communication efficace avec un employé qui
traverse une période de détresse émotionnelle. Dans de tels moments, il est possible que vos
propres émotions prennent le dessus et compliquent les échanges, contrairement a une
situation plus calme ou neutre. Pourtant, il existe certaines techniques et conseils de base que
vous pouvez utiliser lorsque vous parlez ou écoutez pour améliorer votre style de
communication avec des employés qui éprouvent des émotions négatives. Bien que ces
principes soient aisés a comprendre, il vous faudra un peu de pratique pour les maitriser.

2. L'importance de I'écoute « glwiu¥) dyaal »

L'écoute est une compétence essentielle dans la communication interpersonnelle et professionnelle.
Voici quelques raisons pour lesquelles I'écoute est importante :

1. Comprendre les besoins et les points de vue des autres «pysl Jas Olg=g 9 Ol 0gd » @ En
écoutant attentivement les autres, on peut comprendre leurs besoins, leurs préoccupations, leurs
points de vue et leurs opinions. Cela peut aider a établir des relations plus solides et a résoudre les
conflits.

2. Eviter les malentendus « cgdll ssw 3 » : Lorsqu'on écoute attentivement, on peut mieux
comprendre le message de I'autre personne et éviter les malentendus.

3. Améliorer la productivité « 4.>U3Y! ‘w3 » 1 En écoutant activement, on peut mieux comprendre
les instructions et les attentes, ce qui peut améliorer la productivité et réduire les erreurs.

4. Favoriser la confiance et la loyauté « sYglly 45l 3355 » : En écoutant attentivement les autres, on
montre qu'on les respecte et qu'on se soucie d'eux, ce qui peut favoriser la confiance et la loyauté.

5. Développer des compétences de leadership « 85L&l lylge das3 » @ Les bons leaders sont de bons
auditeurs. En écoutant les membres de leur équipe, ils peuvent mieux comprendre les problemes
et les opportunités, ce qui peut les aider a prendre de meilleures décisions.

L'écoute est une compétence clé pour établir des relations positives, résoudre les problemes et réussir
dans la vie personnelle et professionnelle.

3. Enjeux du questionnement et de la reformulation « sale) s Hludiui) Class
K.C\_}AAJ\ »
Le questionnement et la reformulation sont des compétences clés dans la communication efficace.
Voici quelques enjeux importants liés a ces compétences :

1. Comprendre les besoins et les points de vue des autres : Le questionnement et la reformulation
peuvent aider a clarifier les idées et les opinions des autres, permettant ainsi de mieux
comprendre leurs besoins et leurs points de vue.

2. Eviter les malentendus : Poser des questions et reformuler les messages peuvent aider a éviter
les malentendus en confirmant que les parties impliquées ont bien compris le message de |'autre.
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3. Encourager la participation « &5)lis)l 243 » : Poser des questions ou reformuler les propos de
quelgu'un peut encourager cette personne a participer davantage a la conversation en lui
montrant que son point de vue est valorisé.

4. Renforcer les relations « M)l 3525 » : Le questionnement et |la reformulation peuvent renforcer
les relations en montrant aux autres que vous étes intéressé par leur point de vue et que vous
voulez comprendre leur perspective.

5. Résoudre les conflits « wleliUl J> » : Poser des questions et reformuler les messages peuvent
aider a résoudre les conflits en permettant aux parties impliquées de mieux comprendre les points
de vue et les besoins de chacun.

Le questionnement et la reformulation sont des compétences clés dans la communication efficace, qui
permettent de mieux comprendre les autres, d'éviter les malentendus, d'encourager la participation,
de renforcer les relations et de résoudre les conflits.

4. La cohérence nécessaire entre verbal et non-verbal « Jdwal sill G (59 el Sl
Gl 5 il

a) La communication verbale
La communication verbale fait référence a I'utilisation de mots, de phrases et de langage parlé pour
transmettre des idées, des pensées, des émotions et des informations entre les individus. Il s'agit d'une
forme de communication qui utilise principalement le canal auditif, bien que I'expression verbale
puisse étre renforcée par des signaux non verbaux tels que les expressions faciales, les gestes, la
posture et le ton de la voix.

b) La communication non verbale
La communication non verbale désigne les messages que nous envoyons sans utiliser de mots ou de
phrases. Elle se compose de signaux tels que les expressions faciales, les gestes, la posture, le contact
visuel, le ton de la voix, I'apparence physique et I'espace personnel. Ces signaux non verbaux peuvent
compléter, renforcer ou contredire notre langage verbal, et ils peuvent transmettre une grande
qguantité d'informations sur nos pensées, nos émotions et nos intentions.

c) Cohérence entre le verbal et le non verbal
La cohérence entre verbal et non-verbal est essentielle pour une communication efficace. Lorsque le
langage verbal et le langage corporel ne sont pas cohérents, cela peut entrainer des malentendus, de
la confusion et une perte de confiance dans la communication.

Par exemple, si une personne dit "oui" de la téte mais que son langage corporel indique le contraire,
comme des bras croisés ou un sourcil froncé, cela peut donner l'impression qu'elle n'est pas vraiment
d'accord.

Il est donc important d'étre conscient de son propre langage corporel et de celui des autres, et
d'apprendre a les aligner de maniere cohérente. Cela peut étre fait en étant attentif a la posture, aux
mouvements des mains et du visage, a |'expression faciale, a la tonalité de la voix et a d'autres signaux
non verbaux. En étant cohérent entre le verbal et le non-verbal, on peut renforcer la clarté, la
compréhension et la confiance dans la communication.
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5. Comment peut-on user de nos aptitudes de concentration, classification et
imagination « Jaaall 5 cauaill g 58 il 4 L) a8 (e 3aldiuY) LSy (oS
Pour utiliser efficacement nos aptitudes de concentration, classification et imagination, voici quelques
suggestions :

Concentration « »xSUl » : pour améliorer votre concentration, choisissez un endroit calme et sans
distractions pour travailler ou réfléchir. Eliminez toutes les distractions, telles que les téléphones
portables ou les notifications de messagerie, pour vous concentrer pleinement sur votre tache. Prenez
également des pauses réguliéres pour vous reposer et recharger votre cerveau.

Classification « cad.aill » : pour améliorer vos compétences de classification, essayez de regrouper les
informations en catégories logiques ou en themes. Utilisez des tableaux, des diagrammes ou des
« mindmaps » «4aad laily> » pour organiser vos pensées et vos idées.

Imagination « JuJ! » : pour stimuler votre imagination, essayez d'exposer votre esprit a de nouvelles
idées et de nouvelles expériences. Lisez des livres, regardez des films ou écoutez de la musique pour
vous inspirer. Pratiquez également la visualisation mentale « &4l )92l » pour vous aider a créer des
images mentales claires et vivantes.

En utilisant ces techniques, vous pouvez améliorer vos aptitudes de concentration, classification et
imagination pour vous aider a résoudre des problémes, a générer des idées créatives et a réussir dans
votre vie personnelle et professionnelle.

6. Force de la voix, du regard et de la posture « 4zl 53 kil g & guall 3 8y
La voix, le regard et la posture sont des éléments importants de la communication non verbale et
peuvent avoir une grande influence sur la perception que les autres ont de nous.

La voix « wgsall » peut transmettre des émotions, des intentions et des attitudes. Une voix forte et
claire peut indiquer de la confiance en soi, tandis qu'une voix faible ou hésitante peut indiquer de
I'incertitude ou de la nervosité. La voix peut également étre utilisée pour exprimer des émotions telles
que la colere, la tristesse ou la joie.

Le regard « 8,120l » est également un élément important de la communication non verbale. Il peut
transmettre des émotions, des intentions et des attitudes similaires a la voix. Un regard direct peut
indiquer de la confiance en soi et de Il'assertivité, tandis qu'un regard évitant peut indiquer de la
nervosité ou de la timidité.

La posture « 4ol » est un autre élément clé de la communication non verbale. Une posture droite
et ouverte peut indiquer de la confiance en soi « _«adb 423l », de I'assertivité « 5LJ! O il e )l o)l
4839 zg2 9 » et de 'ouverture « &Yl », tandis qu'une posture fermée « il 2o4)l », telle que les
bras croisés, peut indiquer de la défensive ou du rejet.

En combinant ces éléments de la communication non verbale avec une communication verbale claire
et efficace, on peut transmettre des messages clairs et positifs qui favorisent une communication
efficace et des relations interpersonnelles saines.



Support de cours TEXPO ING1-Info 2022/2023 K. BELMABROUK

7. Comment peut-on valoriser nos idées " L_lSél i LiCay CaS "
Voici quelques suggestions pour valoriser nos idées :

1. Présentez-les avec conviction « dii gesdd3 » : Soyez convaincu de la valeur de vos idées et
présentez-les avec confiance. Si vous croyez en ce que vous dites, les autres seront plus enclins a vous
écouter.

2. Soyez clair et concis « Ixaiseg Busly S » @ Présentez vos idées de maniére claire et concise, en
utilisant des exemples concrets si possible. Evitez les discours trop longs et compliqués qui risquent de
perdre votre auditoire.

3. Montrez l'utilité de vos idées « b 4ol HE8YI 8156 (o,c » : Mettez en évidence les avantages et
les bénéfices de vos idées. Expliquez en quoi elles sont utiles et comment elles peuvent aider les autres.
4. Demandez l'avis des autres « ;2,531 sly Jlel » : Montrez que vous étes ouvert a la discussion et
demandez |'avis des autres. Ecoutez attentivement leurs commentaires et leurs suggestions.

5. Utilisez des supports visuels «&adl @Sledll pusinl » @ Utilisez des graphiques, des tableaux ou des
images pour illustrer vos idées. Cela peut aider a les rendre plus claires et plus facilement
compréhensibles.

6. Mettez I'accent sur les résultats « z5tull e xS0 » : Montrez comment vos idées peuvent produire
des résultats concrets et mesurables. Cela peut aider a convaincre les autres de leur valeur.

7. Soyez prét a collaborer « o9l 1dxiwe S » : Si vos idées nécessitent la collaboration des autres,
soyez prét a travailler avec eux et a les aider a mettre en place les changements nécessaires.

En valorisant vos idées de cette maniere, vous pouvez augmenter vos chances de convaincre les autres
de leur valeur et de les mettre en ceuvre avec succes.



