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Introduction

L’art de la communication est intimement lié à celui de la formation voire même à celui de la vente. Dans le quotidien, nous vendons tous quelque chose : nos idées, nos projets, nos services. 

L’univers de la communication est vaste, complexe mais captivant. Ce texte d’accompagnement se veut un tour d’horizon de certains principes qui s’avèrent utiles pour établir une communication efficace. Ces principes peuvent s’appliquer à différentes situations de votre vécu  au sein de votre organisation. 

En bref, pour assurer votre rôle de formateur, de coach, de leader, il faut savoir communiquer!

1. La communication : une question d’image

Nous vivons dans un monde d’images. Toute personne, toute organisation, tout objet projette une image; cette image transmise est perçue par les autres personnes avec qui nous sommes en contact. Et la perception est la réalité! 

En matière de communication, l’image est un concept central. L’image est en quelque sorte la résultante de l’ensemble des perceptions passées et actuelles qu’un individu a d’un autre individu, d’une organisation, etc.

Votre image influence et conditionne la réaction des autres à votre égard. Votre milieu de travail est composé de différentes personnes avec lesquels vous devez interagir. 

Questions de réflexion

Quelle est votre image? Comment influence-t-elle vos relations avec vos collègues? Comment pouvez-vous l’améliorer? Êtes-vous prisonnier de votre image? Vous sentez-vous à l’aise avec l’image que vous projetez? …

2. La communication : au-delà de la parole

Pour communiquer efficacement, il faut entre autres : 

· Bien se connaître et reconnaître ses forces et ses faiblesses et chercher à s’améliorer.

· Toujours bien préparer ses interventions.

· Avoir un désir ardent de communiquer : pour intéresser et convaincre, il faut soi-même être intéressé et convaincu.

· S’intéresser aux autres et les écouter.

· Parler simplement et illustrer ses propos avec des exemples concrets.

· S’exprimer par son corps, ses gestes et sourire.

· Se pratiquer encore, encore et encore.

Nous sommes dans un monde de communications et pourtant communiquer n’a jamais paru aussi compliqué!

À la base la communication peut être de 4 types :

· Consommatoire : Information soumise sans souci de transmission et qui ne prend compte que de l’état de l’émetteur;

· Incidente : Information parallèle transmise sans qu’on s’en rende compte;

· Instrumentale : Information volontairement transmise qui vise un objectif précis et un effet déterminé;

· Interactive : Information volontairement transmise qui vise un objectif précis, un effet déterminé et implique une relation interactive entre les personnes en contact.

La communication s’établit par l’oral, l’écrit, les signes et les symboles… et tout autre facteur entrant dans le phénomène communicatif qui ne les concerne pas directement… C’est ici que le non verbal prend toute son importance. 

Dans une communication « claire » les composantes sont en harmonie; par exemple :

	
	Comportement non affirmatif
	Comportement agressif
	Comportement affirmatif

	Le langage verbal
	Les EXCUSES
	Le « VOUS »
	Le « JE »

	La posture
	Infériorité
	Supériorité
	Égalité

	La voix
	Faible, distante
	Forte, autoritaire
	Ferme, confiante

	Le regard
	Fuyant ou absent
	Froid ou menaçant
	Sincère et direct

	Les gestes
	Figés
	Brusques
	Mouvements d’accompagnement au verbal


Lorsqu’on entre en communication avec quelqu’un, on pénètre dans son territoire. Certaines frontières sont faciles à franchir, d’autres commandent le respect. On reconnaît l’existence de quatre grands types de territoires ou zones : la zone intime (distance de l’avant-bras),  la zone personnelle (distance d’un bras tendu), la zone sociale (deux zones personnelles) et la zone publique (au-delà de la zone sociale). 

En situation de communication,  la délimitation des frontières d’acceptabilité et de rejet à l’intérieur d’une zone peut évoluer. Le face-à-face implique souvent le premier contact et permet le repli stratégique tout autant que  la confrontation. Le côte à côte traduit la recherche de collaboration, la complicité.

Certains diront que la communication se résume à peu de chose : « Entendre, Écouter, Comprendre »… pour être « Entendu, Écouté et Compris ».

· Pour être entendu, au plan vocal il faut soigner l’intensité (force), la fréquence (hauteur et modulation) et l’articulation;

· Pour être écouté, il faut soigner les mots, la ponctuation, les silences, le débit et le relief des mots;

· Pour être compris, simplicité et clarté s’imposent.

On sait pourtant que bien souvent, cela se complique! Les situations difficiles sont nombreuses et les sources de difficultés aussi. Le contenu du message à livrer n’est pas toujours plaisant pour le récepteur, le contexte peut-être mal choisi, les parties prenantes sans véritable affinité personnelle et plus encore.

Il existe plusieurs obstacles à la communication : les préjugés, l’intimidation, le silence ou l’excès de parole, l’entêtement, le moi d’abord, l’excès d’émotions, l’environnement physique, l’urgence, et les peurs.

De plus chaque personne a son style de communication. Quel est le vôtre? Quel genre d’interlocuteur êtes-vous? Et plus encore, quel genre d’interlocuteur êtes-vous quand la situation semble vous échapper, quand vous faites face à une objection… 

… je reste calme et posé;

… j’interromps et j’essaie de prendre le contrôle;

… je hausse le ton;

… je perds ma concentration;

… je démontre de l’empathie;

… je blâme quelqu’un d’autre…

Apprendre à se connaître est important pour apprendre à agir de façon optimale. Apprendre à connaître l’autre est aussi important. Y a-t-il des types qui vous rendent mal à l’aise?

… les dominateurs;

… les « je sais tout »;

… les « toujours d’accord »;

… les défaitistes;

… les craintifs…

3. Le plan de match

Pour mettre toutes les chances de votre côté dans une relation d’échange avec un partenaire, collaborateur, collègue, il faut bien se préparer mentalement et physiquement. La littérature est très détaillée quant aux comportements et attitudes à privilégier en situation de communication persuasive… En voici une liste non exhaustive :

Être crédible et honnête.

Soigner l’usage des mots.

Soigner le ton de votre voix et votre rythme.

Soigner votre gestuel, votre langage non verbal.

Faire preuve de confiance.

Ne pas parler trop et trop longtemps.

Se concentrer rapidement sur l’essentiel de votre offre ou votre demande.

Prévoir et anticiper les questions et les objections.

Poser des questions pour engager votre interlocuteur.

Établir et maintenir le contrôle de la conversation.

Établir un rapport personnel avec votre interlocuteur.

Vendre des solutions, des avantages et non des caractéristiques ou des problèmes.

Reconnaître et encourager des signaux d’intérêt.

Éviter les excès d’émotions.

Utiliser l’humour avec discernement.

Éviter de préjuger.

Essayer d’agir et non de réagir.

S’adapter à l’interlocuteur.

Éviter d’agir en roi des montagnes.

Et surtout, soyez naturel!… Vaste programme! 

LE PLAN DE MATCH

La préparation mentale, physique et technique:


Connaissance de soi-même

Connaissance de votre organisation


Connaissance de votre « produit de formation »


Connaissance de vos « apprenants »


Vos outils de présentation


Vos objectifs

La prise de contact :


Mot d’introduction


Présentation


Approche

L’engagement :


Écoute


Questionnement


Reformulation

L’argumentation et la réponse aux objections :


Présentation des arguments


Recueil des objections


Traitement des objections


Reformulation

Conclusion :

Reformulation et acquiescement

Suites à donner

Remerciements 
L’art de la communication, comme celui de la séduction, nécessite une bonne pratique et surtout une bonne préparation mentale et technique. Agissez de façon à transformer la communication transactionnelle en communication relationnelle.
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